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摘要 
纵观世界各国银行的发展历程，都把客户管理作为银行内部管理的一个很
重要工作内容，逐步的建立了这些信息管理系统。银行根据自身的业务需求，经
常需要签发各种 VIP 银行卡，随着 VIP 银行卡数量的增多以及银行全业务开展带
来的复杂性增强，更需要银行 VIP 客户管理系统中更快捷、更全面、更方便的运
转目前，国内还有相当数量的大中型银行在使用原始的人工 VIP 客户管理，使客
户管理准确率低下, 效率不高, 所以已有许多银行选择使用 VIP 客户管理软件
来进行管理。 
银行客户管理首先是一种管理理念，其核心思想是将银行的客户作为最重
要的银行资源，通过完善的客户服务和深入的客户分析来满足客户的需求，保证
实现客户的终生价值。客户关系管理又是一种旨在改善银行与客户之间关系的新
型管理机制，它实施于银行的市场营销、销售、服务与技术支持等与客户相关的
领域。使用了 VIP 客户管理系统，银行的客户经理决策速度和办公效率得到了相
应的提高，不但优化了内部的流程，另一方面也提升了客户满意度，提高了 VIP
客户的客户体验。当前我国国内商业银行之间竞争日益激烈，客户管理信息系统
作为一个极其重要工作模块，不仅可以帮助银行提升客户管理、客户维护能力，
还为银行提升业绩增加竞争力。 
本文分析了国内外信息管理系统研究和应用现状，结合 VIP 管理信息系统
的概念、特点、关键技术等进行了较为深入和系统的分析，从功能性需求、性能
需求两个方面分析 VIP 客户管理信息系统，并按照需求分析的结果设计实现银行
VIP 客户管理系统。本系统使用 B/S 架构体系对系统进行设计，用户在客户端使
用 IE 浏览器登录本系统，然后通过操作相应 Web 表单来完成整个业务流程。web
服务器部署相应的代码执行处理所有的业务，数据库服务器则部署有平台所有数
据表格，存储本系统所有的数据。本系统为不同的登录用户设置了相应的权限，
权限由低到高依次为“客户经理”、“高级客户经理”、“管理员”，并依照业
务需求为登录用户提供查询功能、积分管理功能、贵宾卡管理功能，管理员具有
贵宾卡信息进行查询，编辑的权限。 
 
关键词：银行 VIP 客户；管理信息系统；数据分析 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
Abstract 
III 
 
Abstract 
Throughout the history of the development of banks around the world, regard 
customer management as a very important internal management of the work content, 
and gradually established the information management system. Banks need to issue 
various VIP bank cards according to their business needs. With the increase of the 
number of VIP bank cards and the increase of the complexity of the whole banking 
business, banks need more efficient and more comprehensive VIP customer 
management system, More convenient operation At present, there are a considerable 
number of large and medium-sized banks in the use of the original artificial VIP 
customer management, customer management accuracy is low, inefficient, so many 
banks have chosen to use VIP customer management software to manage. 
Bank customer management is a management concept, the core idea is to bank 
customers as the most important bank resources, through the improvement of 
customer service and in-depth customer analysis to meet customer needs, to ensure 
the realization of customer lifetime value. Customer relationship management is a 
new management mechanism designed to improve the relationship between banks and 
customers. It is applied to customer-related fields such as marketing, sales, service 
and technical support. Using the VIP customer management system, the bank's 
customer manager decision-making speed and office efficiency has been improved 
accordingly, not only to optimize the internal processes, on the other hand also 
enhance customer satisfaction and improve the VIP customer experience. As an 
extremely important work module, customer management information system not 
only can help banks to enhance customer management, customer maintenance ability, 
but also enhance the competitiveness of banks to enhance their performance. 
This paper analyzes the status quo of the research and application of information 
management system at home and abroad, and analyzes the concepts, characteristics 
and key technologies of VIP management information system from two aspects: 
functional requirement and performance requirement. System, and according to the 
results of demand analysis design and implementation of bank VIP customer 
management system. The system uses the B / S architecture to design the system. The 
user logs in to the system using the IE browser on the client side, and then completes 
the whole business process by operating the corresponding Web form. Web server 
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deployment of the corresponding code execution to deal with all the business, the 
database server is deployed platform all the data tables, store all of the system data. 
The system sets the corresponding permissions for different login users. The rights are 
from "low to high" to "account manager", "senior account manager" and 
"administrator", and provide query function for logon users according to business 
requirements, integral management function , VIP management function, the 
administrator has the VIP information for query, edit permissions. 
 
Keywords：VIP Customer of Bank; Management Information System; Data Analysis 
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第 1章 绪论 
 
1.1 研究背景和意义 
1.1.1 研究背景 
当前，我国国内商业银行之间竞争日益激烈，均将客户管理信息系统作为一
个极其重要工作模块，日本 Suruga Bank 银行的总裁 Okano Mitsuyoshi 在 1999
年 8 月曾经说过:“对于客户数据库的应用，存在着你必须经历的四个阶段:1)人工
输入，2)客户数据文档(CIF), 3)市场化客户数据文档(MCIF), 4)客户关系管理
(CRM)。 其本身基于一种理念形成，发展阶段需要把内部客户确定成主体，利
用科学合理的客户服务体制维护其利益，使客户获得长久的收益。同时客户关系
管理作为全新的操作模式，能够使银行、客户两者的利益实现共存，对于前者而
言，在市场营销、销售等方面起到了积极的推动作用。由于银行自身的特性，经
常需要签发各种 VIP 银行卡，随着 VIP 银行卡数量的增多以及银行全业务开展
带来的复杂性增强，更需要银行 VIP 客户管理系统中更快捷、更全面、更方便的
运转。顺利达到了银行决策层和客户间，尤其大型客户良好交互。目前，国内还
有相当数量的大中型银行在使用原始的人工 VIP 客户管理，使客户管理准确率低
下, 效率不高, 所以已有许多银行选择使用 VIP 客户管理软件来进行管理。因此
我们做 VIP 客户信息管理系统，将尽快和国际接轨，更好的为客户提供全面的综
合化的金融服务。 
1.1.2 研究意义 
将客户视为中心，作为商业银行发展转轨一个重要体现，也同时也是各商业
银行竞争的关键点。而在实践操作期间，必须对客户数据进行全面汇总与剖析，
以此建立科学的服务机制，满足客户一切合理的要求。以建设银行的操作型客户
关系系统（OCRM）为例，在完成了与各个平台的信息关联和对接后，该系统能
为每一项产品提供相应的技术支撑。一旦客户的产品被梳理出来，各项产品被逐
一覆盖，每个项目都能通过访问客户信息系统，确定客户的身份，并为不同的应
用提供相应的资料。最后通过这一系列客户信息的识别，数据的应用来进行客户
群体的细分，以此来满足不同客户的投资需求，以便为客户提供更优质便捷的金
融服务。 
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1.2 研究现状 
目前，国内外相关客户信息管理系统主要依托于信息收集，营销模型建立和
信息科技提高，以便能更加方便地展开信息筛选分类，从而进行研究.建行目前
使用的客户管理系统全称为 OCRM 客户管理信息系统。 
从客户信息收集的角度来看,客户信息管理系统的研究工作是基于其作为管
理理念的前提来进行的.现今,我们研究主要是从 VIP 客户的 AUM,客户的投资偏
好,客户的年龄,客户的社会关系结构来进行的.其核心的思想是以客户为中心,实
现利益的最大化。 
从营销模型的建立上来看，一是通过客户群体的细分来延伸出市场营销模
式。二是通过客户的行为模式来进行消费习惯的分析，从而来实现“定制化”营销. 
从信息科技的提高角度来看，软件和互联网行业的朝气蓬勃欣欣向荣，只有
建立健全我们的 VIP 客户管理系统才能使我们的 VIP 系统做到效率最大化。 
1.3 研究内容和组织结构 
1.3.1 研究内容 
本文在旨在研究国内国外有关科技学术文献的基础上，针对商业银行 VIP 信
息管理系统的实际需要，比照国内外主流的客户信息系统通过科学的设计来实现
系统应用。将采用 My Eclipse 开发平台，B/S架构， 2005Server  SQL 数据库，
MVC 开发模式等方式进行开发。系统设计的初级阶段，将以市场需求为基础对
各个子模块进行设计。之后结合目前各家商业银行的 VIP 客户信息管理系统进行
广泛的调研，积极策划最优的问题解决方案，并此基础上对以银行的 VIP 的业务
需求情况做数据分析，结合前期调研的数据为客户做出各个系统的模块最后整理
出系统的方案。该系统依托计算机及网络技术，通过对各种信息展开收集与整理，
利用代码分析分步骤分层次实现了 VIP 客户信息管理系统各模块功能，用可视化
图形界面加上屏幕截图来对各个模块进行整合归并，最终用通过一系列测试对系
统的每一个模块进行检测，保证该系统最终能达到满足市场变化，同时有效挖掘
客户价值和需求，既达到提升客户满意度，又提高了银行的服务效率，最终让银
行和客户间实现双赢.商业银行客户信息管理系统将显著提高商业银行 VIP 业务
的工作效率，不仅让客户满意，与此同时银行员工幸福指数也将在某种程度得到
提升。该套系统在开发过程坚持将客户为中心作为终极目标，致力于将客户信息
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中的每一个细节中的重要信息整合到该系统中，最终将该套系统展示在公众面
前。通过对该项目的长期调研，进而组成了本系统的整体基础框架和功能应用模
型，通过不懈的调试将与之相对应的组织结构建立起来。 
1.3.2 论文结构 
第一章绪论，对本文研究背景、目的、意义、商业银行 VIP 客户信息管理系
统国际国内的研究现状进行了描述。 
第二章针对系统需求展开相关分析，主要是针对商业银行 VIP 客户系统功能
的基本需求展开相关分析，适用客户分析以及确定总体目标和解决问题，详细分
析系统功能性方面的需求。 
第三章为系统设计，重点是对商业银行 VIP 客户信息管理系统基本部署架构
及特点进行表述，以用例和数据库用表说明。这部分这为本文研究的核心部分，
主要对整个系统功能展开模块划分，并分别设计系统各个主要模块。 
第四章是系统实现，阐述系统内部所有功能模块的建设与应用。 
第五章是系统测试和运行，这部分选用一些例子对系统进行了测试，测试结
果表明系统运行流畅。 
第六章为整个论文主要成果展开的总结。 
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第 2章 系统需求分析 
 
2.1 系统需求概述 
系统需求分析[]作为软件工程不可或缺的环节之一，为系统设计和开发依据
所在。其意义在于确定系统建设的目标，使系统的价值得到充分体现，且为亟待
解决的矛盾提供了相应的解决方案。即全方位掌握客户的需求，理解客户的操作
目的并将其直观呈现出来，作为软件研发阶段的首要任务，也是研发工作正式开
展的前提，直接决定着项目的合理性与有效性，因此，我们在进行软件研发时，
首先要解决这个问题。分析期间，必须掌握用户的真正需要，与相关负责人一起
探讨问题，明确可行性，制定详细、统一支持的处理方案，以此为前提，创建出
科学有效的系统。 
通过对用户需求进行分析，将银行 VIP 客户信息管理系统进行需求的划分，
即功能性与非功能性两种。本文在对前者进行分析时，选择由顶至下的处理方式：
也就是站在客户的立场，对顶端信息流通情况实施探讨，接着完成相应的细分，
得到四大模块，以此为前提对上述模块的基本功能与实现进行说明[2, 3]。其次
便是对后者的说明，使系统能够真正有效的运行，解决客户的难题。 
银行VIP客户管理信息系统银行客户是基于先进的计算机技术及网络大数据
平台最后遵照系统科学的方法进行检查和测试来评定银行贵宾客户的贵宾卡用
卡情况，银行内部的高级客户经理可以通过这一系统来对其系统内对应的操作员
名下的客户进行科学有效的管理。银行 VIP 客户管理仍属于一个粗度系统。该系
统能够根据银行的在日常工作中对客户的实际管理需求结合现代的网络技术架
构进行开发。该系统的出现解决了银行高级客户经理在日常管理客户信息时人工
筛选客户信息难，难以动态实时掌握客户消费信息难题，有效的提升工作人员效
率，减少了大量的重复无用的人工筛选出的信息，实现了精准营销。为每个客户
的个人信息管理并为其制定相应的理财规划提供了决策依据。 
2.1.1 目标客户 
目标客户为银行所有个人 VIP 贵宾卡持卡客户。其中部分功能仅为高端 VIP
客户提供。 
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表 2-1 
目标客户细分类型 客户 VIP 卡类型 提供服务 
高端客户 钻石尊享卡 私人银行专属投资顾问 绿色通道 理
财产品定制 积分实时查询  大额变
动实时提醒 
中端客户 白金卡 理财产品定制 积分实时查询大额变
动实时提醒 
低端客户 金卡-银卡 大额变动实时提醒 
 
 
2.1.2 系统用户 
系统用户包含银行的管理员（领导）、高级与普通客户经理。 
 
表 2-2 
系统用户 用户权限 
管理员 密码重置 设置角公 分配权限 
高级客户经理 积分管理 贵宾卡类型评定 风险评估 
查询交易明细  
客户经理 积分管理 贵宾卡领卡 查询交易明细 
 
2.1.3 系统建设目标 
本系统架构的目的是为了满足当前国内银行个人VIP客户极速增长对客户信
息管理电子化的需求。为国内提提供更加完善的客户信息管理系统建立，在高效
高质量完成客户拓展业务的时保证信息系统各项流程符合人民银行和银监会的
规章制度要求，为商业银行庞大个人体系在做好客户档案建立的同时能分析客户
的理财偏好及理财需求，动态管理客户积分为传统商业银行向零售型银行转型夯
实基础。让所有客户经理基于此系统进行客户个人信息管理、营销和日常查询等
服务。通过流程化的操作系统，将零散的客户信息收集起来，化零为整，积沙成
塔，建立相应的客户需求模型，为银行创造更高的中间业务收入及为客户提供更
优质与高效的服务。 
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2.2 功能需求分析 
此项需求也就是系统应当具备的各项基本服务。银行 VIP 客户管理系统是基
于银行 VIP 客户理财的需求，之后银行相关客户经理可以通过相关岗位权限，使
用系统软件对个人客户信息及贵宾卡进行维护、查询，对其名下的账户发生账户
大额变动提醒，对客户的投资需求进行相关风险测试，满足用户积分询问等一切
基本操作目的的系统，使各项问题能够快速得到解决。 
2.2.1 系统功能描述 
1、贵宾卡管理 
贵宾卡管理模块的主要功能是管理客户在银行持有的贵宾卡，银行具有发布
这些贵宾卡的信息，贵宾卡可以申请这些贵宾卡。 
2、客户大额变动管理 
客户账户大额变动管理（编号，消费账户，费用名目，交易时间，交易金额）
用于对每个账户的消费存入、转账以及支取情况的记录，用户的消费行为会被系
统自动添加到账号交易明细表中。 
3、客户信息管理 
客户信息管理功能能够展示客户的基本资料，包括年龄、主旨、个人等级等
一切有效数据，呈现其储蓄卡号、理财账户等重要内容，所有数据均是按照表格
样式进行处理，方便人们直观了解，并且可以在得到结果后根据需要进行打印，
让客户快速保存；而在节假日、生日期间，也会为客户送上短信祝福，全方位维
护客户之间的关系。 
4、客户风险测试 
风险评测表（编号，评测标题，评测内容，评测时间，评测回复，状态）用
于记录用户或者管理员的评测信息以及回复信息。通过评测操作用户可添加本人
评测的题目以及内容到评测信息表中。 
5、积分管理    
该模块下含积分编号，客户 ID，积分数、变换类型和原因。客户经理可通过
该模块对其积分情况展开查询。 
6、系统管理 
系统需要建立自主功能，自行完成客户及其资产相关所有数据的汇总、剖析
与呈现。数据呈现时，直接提供客户资产及其负债数据总表界面，相关职员按照
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